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Consumentenrecht
De Nederlandse geschillencommissies voor
consumentenzaken langs de meetlat van de
Richtlijn ADR consumenten en de
Verordening ODR consumenten
Mr. P.E. Ernste*
In deze bijdrage staat de vraag centraal welke conse-
quenties de op 18 juli 2013 bekend gemaakte Richtlijn
ADR consumenten en Verordening ODR consumenten
hebben voor het Nederlandse stelsel van buitengerech-
telijke geschillenbeslechting bij de geschillencommissies
voor consumentenzaken (SGC en KiFiD). Deze vraag
wordt beantwoord door het Nederlandse stelsel te toet-
sen aan de Richtlijn ADR consumenten en de Verorde-
ning ODR consumenten.
Richtlijn 2013/11/EU van het Europees Parlement en de
Raad van 21 mei 2013 betreffende alternatieve beslechting
van consumentengeschillen en tot wijziging van Verordening
(EG) nr. 2006/2004 en Richtlijn 2009/22/EG, Pb. EU
2013, L 165/63
Verordening (EU) nr. 524/2013 van het Europees Parle-
ment en de Raad van 21 mei 2013 betreffende online-
beslechting van consumentengeschillen en tot wijziging van
Verordening (EG) nr. 2006/2004 en Richtlijn 2009/22/
EG, Pb. EU 2013, L 165/1
Inleiding
Op 18 juli 2013 is de richtlijn betreffende alternatieve
beslechting van consumentengeschillen (Richtlijn ADR
consumenten)1 en de Verordening betreffende online-
beslechting van consumentengeschillen (Verordening
* Mr. P.E. (Paulien) Ernste is als universitair docent burgerlijk (pro-
ces)recht verbonden aan het Onderzoekcentrum Onderneming & Recht
van de Radboud Universiteit Nijmegen.
1. Richtlijn 2013/11/EU van het Europees Parlement en de Raad van
21 mei 2013 betreffende alternatieve beslechting van consumenten-
geschillen en tot wijziging van Verordening (EG) nr. 2006/2004 en
Richtlijn 2009/22/EG, Pb. EU 2013, L 165/63 (hierna: Richtlijn ADR
consumenten).
ODR consumenten)2 bekend gemaakt. Volgens de pre-
ambule bij deze richtlijn en verordening bestaat tussen
de lidstaten een groot verschil in de aanbod van, de kwa-
liteit van en de bekendheid met Alternative Dispute
Resolution, in Nederland ook wel aangeduid als Anders
Dan Rechtspraak (ADR). Dit leidt tot een belemmering
van de interne markt, waardoor onder andere veel con-
sumenten afzien van winkelen over de grenzen heen en
consumenten er niet op vertrouwen dat mogelijke
geschillen met ondernemers op een eenvoudige, snelle
en goedkope wijze worden opgelost.3 In de Richtlijn
ADR consumenten en de Verordening ODR consumen-
ten wordt dan ook een aantal maatregelen getroffen ter
verbetering van de geconstateerde tekortkomingen en
ter stimulering van Online Dispute Resolution (ODR).
In dit artikel staat centraal de vraag welke consequenties
de Richtlijn ADR consumenten en de Verordening
ODR consumenten kunnen hebben voor het Neder-
landse stelsel van buitengerechtelijke geschillenbeslech-
ting bij de geschillencommissies voor consumenten-
zaken.
De geschillencommissies voor
consumentenzaken
In een rechtsvergelijkende studie uit 2012 naar ADR in
consumentengeschillen krijgt het Nederlandse systeem
2. Verordening (EU) nr. 524/2013 van het Europees Parlement en de Raad
van 21 mei 2013 betreffende onlinebeslechting van consumenten-
geschillen en tot wijziging van Verordening (EG) nr. 2006/2004 en
Richtlijn 2009/22/EG, Pb. EU 2013, L 165/1 (Verordening 2013/524/
EU, hierna: Verordening ODR consumenten).
3. Richtlijn ADR consumenten, preambule nrs. 5 en 6; Verordening ODR
consumenten, preambule nr. 4.
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van geschillenbeslechting een goede beoordeling.4 In
Nederland vindt beslechting van consumentengeschillen
buiten de rechter om in het merendeel van de gevallen
plaats bij de geschillencommissies voor consumenten-
zaken (SGC en KiFiD). Onder de paraplu van de SGC
zijn sinds de jaren zeventig van de vorige eeuw verschil-
lende geschillencommissies tot stand gekomen. Op dit
moment zijn er 53 geschillencommissies werkzaam bin-
nen de SGC.5 Voor geschillen betreffende financiële
diensten en producten is in 2007 de Geschillencommis-
sie Financiële Dienstverlening die valt onder het dak
van de stichting KiFiD, in het leven geroepen. Naast de
geschillencommissie zijn onder het dak van de stichting
KiFiD nog twee andere instanties opgenomen: de
Ombudsman en de Tuchtraad Financiële Dienstverle-
ning. De Geschillencommissie Financiële Dienstverle-
ning maakt deel uit van een traject van meerdere stap-
pen: na de interne klachtbehandeling bij de financiële
dienstverlener volgt de Ombudsman, vervolgens de
Geschillencommissie Financiële Dienstverlening en
eventueel is er daarna nog de Tuchtraad.6 Zowel de
SGC als de stichting KiFiD is een initiatief van een aan-
tal brancheorganisaties en de Consumentenbond. Bij de
geschillencommissies voor consumentenzaken vindt wel
enige bemoeienis door de overheid plaats. De geschil-
lencommissies die vallen onder de SGC, zijn alle erkend
door de minister van Veiligheid en Justitie op grond van
de Erkenningsregeling Consumentenklachten 1997 en
de Geschillencommissie Financiële Dienstverlening is
erkend door de minister van Financiën op grond van
artikel 4:17 Wft jo. art. 45 e.v. Bgfo.
De geschillencommissies voor consumentenzaken
maken gebruik van bindend advies om een geschil tus-
sen consument en ondernemer te beslechten.7 Bindend
advies, althans de vorm waar de geschillencommissies
gebruik van maken, is een vorm van geschillenbeslech-
ting gebaseerd op een overeenkomst waarbij partijen
zijn overeengekomen dat in de toekomst rijzende
geschillen worden beslecht door de betreffende geschil-
lencommissie en de beslissing van de geschillencommis-
sie tussen hen als bindend geldt.8 In geval van bindend
advies ontstaan er twee rechtsverhoudingen. Tussen
partijen onderling bestaat een overeenkomst tot bindend
advies. Veelal is in de algemene voorwaarden, waarmee
zowel de ondernemer als de consument heeft ingestemd,
4. C.J.S. Hodges, I. Benöhr en N. Creutzfeldt-Banda (red.), Consumer ADR
in Europe, Oxford: Hart Publishing 2012, p. 164-165.
5. <www.sgc.nl>.
6. Zie uitgebreid J.G.C. Kamphuisen, ‘Geschillenbeslechting bij verzeke-
ringsovereenkomsten’, AV&S 2008, p. 78-90.
7. Onder de SGC maakt enkel de Geschillencommissie Garantiewoningen
geen gebruik van bindend advies, maar van arbitrage om geschillen tus-
sen consument en ondernemer te beslechten.
8. Deze vorm van bindend advies wordt in de literatuur aangemerkt als
het onzuiver bindend advies. Van het onzuiver bindend advies wordt
het zuiver bindend advies onderscheiden. Van zuiver bindend advies is
sprake wanneer door een derde een aanvulling en/of wijziging van een
tussen partijen bestaande overeenkomst plaatsvindt of een derde de
inhoud van een prestatie bepaalt. Zie uitgebreid over dit onderscheid
P.E. Ernste, Bindend advies (diss. Nijmegen) (Serie Onderneming &
Recht, deel 74), Deventer: Kluwer 2012, par. 1.1.
een bindend-adviesbeding opgenomen.9 Deze bindend-
adviesovereenkomst is een bijzondere vorm van de vast-
stellingsovereenkomst (art. 7:900 BW), waarmee het
bindend advies in zoverre een wettelijke basis heeft
gekregen. Tussen de partijen enerzijds en de geschillen-
commissie anderzijds bestaat een overeenkomst van
opdracht (art. 7:400 BW), waarmee ook op die rechts-
verhouding een wettelijke regeling van toepassing is.
Bindend advies kent geen wettelijke regeling betreffende
de procedure in het Wetboek van Burgerlijke Rechts-
vordering. Enkel de zojuist genoemde regelingen, maar
ook de algemene regels van overeenkomstenrecht zijn
van toepassing en daarmee van belang voor de totstand-
koming en de afdwingbaarheid van het bindend advies.
De geschillencommissies voor consumentenzaken ken-
nen wel een reglement dat regels geeft betreffende de
procedure bij de geschillencommissie. Met dit regle-
ment heeft zowel de ondernemer/financiële instelling
als de consument ingestemd doordat in het bindend-
adviesbeding, dat deel uitmaakt van de algemene voor-
waarden, is verwezen naar het reglement van de betref-
fende geschillencommissie.
Het ontbreken van een regeling betreffende de proce-
dure in het Wetboek van Burgerlijke Rechtsvordering
heeft tot gevolg dat de SGC en de stichting KiFiD bij
het opstellen van een reglement betreffende de proce-
dure bij de geschillencommissie rekening kunnen hou-
den met de hoedanigheid van partijen, de aard van de
geschillen en de in de branche geldende gewoonten. De
ruimte wat betreft de inrichting van de procedure is
echter niet onbeperkt. Deze wordt begrensd door de
beginselen van behoorlijk procesrecht, in het bijzonder
het beginsel van onafhankelijkheid en onpartijdigheid,
het beginsel van hoor en wederhoor en het motiverings-
beginsel, die ook dienen te worden gewaarborgd in de
bindend-adviesprocedure.10 Via de weg van artikel 7:904
lid 1 BW gelden deze beginselen van behoorlijk proces-
recht die zijn neergelegd in artikel 6 lid 1 EVRM, ook in
de bindend-adviesprocedure, tenzij partijen van (een
van) deze beginselen vrijwillig en ondubbelzinnig
afstand hebben gedaan.11 Op grond van artikel 7:904
9. Bij de opname van een bindend-adviesbeding in de algemene voor-
waarden geldend tussen consument en ondernemer dient wel rekening
te worden gehouden met art. 6:236 onder n BW. Een dergelijk beding
is onredelijk bezwarend, en dus vernietigbaar op grond van art. 6:233
onder a BW, wanneer het beding de wederpartij geen termijn van ten
minste een maand gunt nadat de gebruiker zich schriftelijk jegens haar
op het beding heeft beroepen om voor de beslechting van het geschil
voor de volgens de wet bevoegde rechter te kiezen. Dit is in overeen-
stemming met Richtlijn 1993/13/EEG van de Raad van 5 april 1993
betreffende oneerlijke bedingen in consumentenovereenkomsten,
Pb. EG 1993, L 95/29. Een bindend-adviesbeding valt onder onder q
van de indicatieve lijst oneerlijke bedingen van deze richtlijn. Hiervoor
dient de richtlijn oneerlijke bedingen in consumentenovereenkomsten
niet tekstueel te worden uitgelegd, maar aan de hand van diens ratio.
Zie hierover uitgebreid H.J. Snijders, ‘Arbitrage, bindend advies, media-
tie en de Ontwerprichtlijn betreffende consumentenrechten, TvA 2009,
p. 1-3 (p. 1-2); Ernste, diss. 2012, par. 2.2.3.5.
10. Zie bijvoorbeeld HR 20 mei 2005, NJ 2007, 114, m.nt. H.J. Snijders
onder NJ 2007, 117 (Amsterdam/Honnebier); HR 24 maart 2006, NJ
2007, 115, m.nt. H.J. Snijders (Meurs/Newomij); HR 30 oktober 2009,
JBPr 2010/16, m.nt. P.E. Ernste (Feadship Holland c.s./Van Wieringen).
11. Zie hierover uitgebreid Ernste, diss. 2012, par. 3.1.
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lid 1 BW kan een bindend advies worden vernietigd
indien gebondenheid aan de beslissing in verband met
de wijze van totstandkoming daarvan in de gegeven
omstandigheden naar maatstaven van redelijkheid en
billijkheid onaanvaardbaar is. De hiervoor genoemde
beginselen zijn bepalend voor de wijze van procesvoe-
ring en de wijze waarop met bewijs dient te worden
omgegaan. Bij het opstellen van de reglementen dienen
deze beginselen in ogenschouw te worden genomen.
Als gevolg van het ontbreken van een wettelijke regeling
betreffende de procedure levert een bindend advies
anders dan een rechterlijke uitspraak geen executoriale
titel op. Het bindend advies heeft de kracht van een
overeenkomst. Indien een partij de uit het bindend
advies voortvloeiende verplichtingen niet nakomt, kan
de in het gelijk gestelde partij een executoriale titel ver-
krijgen door in een dagvaardingsprocedure nakoming
van deze verplichtingen te vorderen. Voor een bindend
advies ten gunste van de consumenten kennen de
geschillencommissies die vallen onder de SGC, een
nakomingsgarantieregeling. Deze nakomingsgarantie-
regeling die door de brancheorganisatie is opgesteld,
houdt in dat de brancheorganisatie garant staat voor de
nakoming van de beslissingen van de betreffende
geschillencommissie in het geval de ondernemer niet
vrijwillig de uit de beslissing voortvloeiende verplichtin-
gen nakomt. De brancheorganisatie kan vervolgens
verhaal nemen op de ondernemer. De consument hoeft
dan geen dagvaardingsprocedure te starten. Bij enkele
geschillencommissies is de nakomingsgarantie wel
beperkt tot een (beperkt) bedrag of houdt de nako-
mingsgarantie een vergoeding van de kosten voor
rechtsbijstand en de kosten van de dagvaardingsproce-
dure in.12
De Nederlandse rechtspraktijk
getoetst aan de Richtlijn ADR
consumenten
Algemeen
De Richtlijn ADR consumenten bevat verplichtingen
voor lidstaten om te bewerkstelligen dat consumenten
bij binnenlandse en grensoverschrijdende geschillen op
vrijwillige basis klachten tegen ondernemers kunnen
voorleggen aan entiteiten die onafhankelijke, onpartij-
dige, transparante, doeltreffende, snelle en billijke pro-
cedures aanbieden (art. 1 en art. 2 Richtlijn ADR con-
sumenten). De Richtlijn ADR consumenten beoogt
minimumharmonisatie te bieden. Een consument en een
ondernemer hebben op basis van deze richtlijn het recht
om geschillen die vallen onder deze richtlijn voor te leg-
gen aan een ADR-entiteit die voldoet aan de eisen van
12. H.J. Snijders, Arbitrage en/of bindend advies bij de SGC. Een onder-
zoek in opdracht van de Coördinatiegroep Zelfreguleringsoverleg van
de Sociaal-Economische Raad, Leiden, september 2010, p. 29-30. Te
raadplegen via <www.ser.nl>.
deze richtlijn. De lidstaten worden in deze richtlijn dan
ook verplicht om erop toe te zien dat alle geschillen tus-
sen een consument en een ondernemer die voortvloeien
uit de verkoop van goederen of diensten kunnen worden
voorgelegd (via elektronische weg) aan een ADR-entiteit
(art. 5 Richtlijn ADR consumenten). Er rust echter geen
verplichting op de ondernemer zich aan te sluiten bij
een ADR-entiteit die voldoet aan de eisen van de Richt-
lijn ADR consumenten. De geschillencommissies voor
consumentenzaken die vallen onder de SGC en stich-
ting KiFiD, zijn aan te merken als een ADR-entiteit in
de zin van artikel 4 onder h van de Richtlijn ADR con-
sumenten. De geschillencommissies hebben immers een
vaste basis en worden niet ad hoc opgericht op het
moment dat tussen consument en ondernemer of finan-
ciële instelling een geschil ontstaat en de beslechting van
een geschil geschiedt door een ADR-procedure, name-
lijk bindend advies. Op de lidstaten rust de verplichting
om voor elke economische sector een ADR-entiteit in
het leven te roepen.13 Niet voor elke branche bestaat in
Nederland echter reeds een geschillencommissie. Het
ontbreken van een geschillencommissie voor een bepaal-
de branche kan worden opgelost door de instelling van
een algemene geschillencommissie (art. 5 lid 3 Richtlijn
ADR consumenten). Nadeel van een algemene geschil-
lencommissie is dat bij het opstellen van het reglement
geen rekening kan worden gehouden met de in de bran-
che geldende gewoonten. De Richtlijn ADR consumen-
ten zal dan ook tot gevolg hebben dat het aantal geschil-
lencommissies onder de SGC zal gaan groeien. Hierbij
dient wel de eis te worden gehandhaafd dat de branche
of aangesloten financiële instellingen van voldoende
betekenis moet zijn (art. 3 lid 2 Erkenningsregeling
Consumentenklachten 1997 en art. 4:17 Wft jo. art. 45
Bgfo).
De Richtlijn ADR consumenten geeft daarnaast mini-
mumvoorwaarden betreffende de toegankelijkheid van
ADR-entiteiten, de kwaliteit van ADR-entiteiten en de
procedure bij ADR-entiteiten. Naast regels ter ver-
betering van de kwaliteit van geschillenbeslechting in
consumentengeschillen bevat de richtlijn ook regels be-
treffende informatievoorziening over ADR in consu-
mentengeschillen en toezicht op ADR-entiteiten. In
deze paragraaf wordt getoetst in hoeverre de Neder-
landse geschillencommissies voor consumentenzaken
voldoen aan de eisen die de Richtlijn ADR consumenten
stelt aan ADR-entiteiten. Hierbij zullen de hoofdonder-
werpen uit deze richtlijn de revue passeren.
Toegankelijkheid geschillencommissies voor
consumentenzaken
In de Richtlijn ADR consumenten zijn verscheidene
artikelen opgenomen die de externe toegankelijkheid
van ADR-entiteiten trachten te verbeteren. De externe
toegankelijkheid houdt in dit verband in dat partijen
zich zonder al te veel feitelijke en wettelijke belemme-
13. Uitgezonderd zijn echter gezondheidsdiensten en openbare aanbieders
van voortgezet of hoger onderwijs (art. 2 lid 2 onder h en onder i Richt-
lijn ADR consumenten).
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ringen tot een ADR-entiteit kunnen wenden.14 Op ver-
schillende wijzen wordt in deze richtlijn getracht de
externe toegankelijkheid van ADR-procedures te ver-
groten. Allereerst wordt de eis gesteld dat ADR-proce-
dures voor consumenten kosteloos of tegen een geringe
vergoeding beschikbaar moeten zijn (art. 8 onder c
Richtlijn ADR consumenten). De geschillencommissies
voldoen al aan deze eis. De kosten bij de verschillende
geschillencommissies voor consumentenzaken zijn laag.
Het klachtengeld voor het aanhangig maken van een
geschil bij de geschillencommissies die vallen onder de
SGC, varieert van 25 tot 255 euro, afhankelijk van het
financieel belang.15 Bij de Geschillencommissie Finan-
ciële Dienstverlening bedraagt het klachtgeld 50 of
100 euro afhankelijk van het oordeel van de ombuds-
man. Daarnaast wordt aan de lidstaat de verplichting
opgelegd om ervoor zorg te dragen dat partijen toegang
hebben tot een ADR-procedure zonder dat zij verplicht
zijn zich te laten bijstaan door een advocaat of een juri-
disch adviseur, maar de ADR-procedure mag partijen
niet het recht ontnemen om zich te laten bijstaan door
een advocaat of een juridisch adviseur (art. 8 onder b
Richtlijn ADR consumenten). In de reglementen van de
geschillencommissies voor consumentenzaken is uit-
drukkelijk het recht op rechtsbijstand neergelegd en
bestaat geen verplichte procesvertegenwoordiging.16
Het in persoon kunnen procederen voorkomt extra kos-
ten voor de consument en de ondernemer of financiële
instelling waardoor de externe toegankelijkheid van de
geschillencommissie wordt vergroot.
Vergroting van de externe toegankelijkheid van ADR-
procedures tracht de Richtlijn ADR consumenten ook
te bereiken door informatieverschaffing. Op deze wijze
kunnen partijen met kennis van zaken beslissen of zij
een geschil willen voorleggen aan een ADR-entiteit.17
Allereerst dienen ondernemers informatie te verschaf-
fen. Het verstrekken van informatie over de ADR-enti-
teit waarvan de ondernemer gebruikmaakt, dient te
geschieden op de website van de ondernemer of in de
algemene voorwaarden in het geval ondernemers er zich
toe verbinden gebruik te maken van een ADR-entiteit
(art. 13 lid 1 en lid 2 Richtlijn ADR consumenten) en op
papier of andere duurzame gegevensdrager wanneer het
geschil niet rechtstreeks met de ondernemer, bijvoor-
beeld door een interne klachtafhandeling, kan worden
beslecht (art. 13 lid 3 Richtlijn ADR consumenten).
Voor de Nederlandse rechtspraktijk is met name de ver-
plichting uit artikel 13 lid 1 en 2 Richtlijn ADR consu-
menten relevant, omdat een toegangsvoorwaarde voor
de behandeling van het geschil bij de geschillencommis-
sies voor consumentenzaken is dat er een interne klacht-
14. Vgl. P. Smits, Artikel 6 EVRM en de civiele procedure (Serie Burgerlijk
proces en praktijk, deel 10), Deventer: Kluwer 2008, p. 60 e.v. en
H.J. Snijders, C.J.M. Klaassen en G.J. Meijer, Nederlands burgerlijk
procesrecht, Deventer: Kluwer 2011, nr. 53.
15. Jaarverslag SGC 2012, p. 20-21. Te raadplegen via <www.sgc.nl>.
16. Zie bijvoorbeeld art. 7 reglement Geschillencommissie Afbouw (SGC),
art. 7 reglement Geschillencommissie Makelaardij, art. 7 reglement
Geschillencommissie Parket (SGC) en art. 16.1 reglement Ombudsman
& Geschillencommissie Financiële Dienstverlening (KiFiD).
17. Richtlijn ADR consumenten, preambule nr. 39.
behandeling heeft plaatsgevonden. In de praktijk verwij-
zen ondernemers over het algemeen in de algemene
voorwaarden al naar de bevoegde geschillencommissie
met vermelding van postadres en website van de betref-
fende geschillencommissies. Naast de ondernemers die-
nen ook ADR-entiteiten op hun website zelf de nodige
informatie te vermelden en een jaarverslag te publiceren
(art. 7 Richtlijn ADR consumenten). Aan deze verplich-
ting wordt bij de geschillencommissies voor consumen-
tenzaken al voldaan. Op de website van de SGC en de
stichting KiFiD is informatie over de verschillende
geschillencommissies te vinden en beide stichtingen
publiceren jaarlijks een jaarverslag dat voldoet aan de
eisen zoals neergelegd in artikel 7 lid 2 van de Richtlijn
ADR consumenten.
De richtlijn staat echter ook beperkingen op de externe
toegankelijkheid toe (art. 5 lid 4 Richtlijn ADR consu-
menten). Vergelijkbare beperkingen zijn terug te vinden
in de reglementen van de geschillencommissies voor
consumentenzaken. Het gaat dan om de volgende gron-
den tot weigering: (1) de consument heeft geen gebruik
gemaakt van de interne klachtprocedure bij de onderne-
mer (art. 5 lid 4 onder a Richtlijn ADR consumenten),18
(2) het geschil is reeds door een andere ADR-entiteit of
rechtbank beslecht (art. 5 lid 4 onder c Richtlijn ADR
consumenten),19 (3) de waarde van de vordering valt
onder of boven een vaststaand drempelbedrag (art. 5
lid 4 onder d Richtlijn ADR consumenten),20 (4) de
consument heeft zijn klacht niet binnen een vooraf vast-
staande termijn aan de ADR-entiteit voorgelegd (art. 5
lid 4 onder e Richtlijn ADR consumenten)21 en de
behandeling van het geschil brengt de effectieve werking
van de ADR-entiteit in het gedrang (art. 5 lid 4 onder f
Richtlijn ADR consumenten).22 Wat betreft de vierde
weigeringsgrond moet wel worden opgemerkt dat de
richtlijn stelt dat de termijn waarbinnen de klacht dient
te worden voorgelegd ten minste een jaar moet zijn
waarbij de termijn begint te lopen vanaf de datum waar-
op de consument de klacht bij de ondernemer indiende.
In de reglementen van de geschillencommissies die val-
len onder de SGC, is een termijn van vijf weken opge-
18. Zie bijvoorbeeld art. 6 lid 1 onder a reglement Geschillencommissie
Afbouw (SGC), art. 6 lid 1 onder a reglement Geschillencommissie
Makelaardij, art. 6 lid 1 onder a reglement Geschillencommissie Parket
(SGC) en art. 13 reglement Ombudsman & Geschillencommissie Finan-
ciële Dienstverlening (KiFiD).
19. Zie bijvoorbeeld art. 5 onder c reglement Geschillencommissie Afbouw
(SGC), art. 5 onder c reglement Geschillencommissie Makelaardij, art. 5
onder c reglement Geschillencommissie Parket (SGC) en art. 14.1 onder
a en b reglement Ombudsman & Geschillencommissie Financiële
Dienstverlening (KiFiD).
20. Zie art. 27.1 Reglement Ombudsman & Geschillencommissie Financiële
Dienstverlening (KiFiD). Een klacht kan niet aan de Geschillencommissie
Financiële Dienstverlening worden voorgelegd wanneer het financieel
belang minder dan 150 euro of meer dan 1.000.000 euro bedraagt.
21. Zie bijvoorbeeld art. 6 lid 1 onder b reglement Geschillencommissie
Afbouw (SGC), art. 6 lid 1 onder b reglement Geschillencommissie
Makelaardij, art. 6 lid 1 onder b reglement Geschillencommissie Parket
(SGC).
22. Zie art. 27.1 onder e Reglement Ombudsman & Geschillencommissie
Financiële Dienstverlening (KiFiD). De Geschillencommissie Financiële
Dienstverlening kan de klacht buiten behandeling laten wanneer het
feitelijk onderzoek dat nodig is tijdrovend en complex is.
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nomen. Op dit punt behoeven de reglementen aanpas-
sing om in overeenstemming te zijn met de Richtlijn
ADR consumenten.
Kwaliteit van de geschillencommissies voor
consumentenzaken
De Richtlijn ADR consumenten stelt eisen om de onaf-
hankelijkheid, onpartijdigheid en deskundigheid van
een ADR-entiteit te waarborgen. Waarborging van deze
beginselen is van belang om te bewerkstelligen dat een
beslissing wordt gegeven van voldoende kwaliteit. Wat
betreft de onafhankelijkheid wordt in de preambule bij
de Richtlijn ADR consumenten opgemerkt dat de met
ADR belaste natuurlijke personen of collegiale organen
onafhankelijk dienen te zijn van alle partijen die op eni-
gerlei wijze belang zouden hebben bij de uitkomst en
dat er geen belangenconflicten mogen ontstaan. De met
ADR belaste natuurlijke personen kunnen volgens de
preambule bij de Richtlijn ADR consumenten slechts
als onpartijdig worden beschouwd indien op hen geen
druk kan worden uitgeoefend die hun standpunt over
het geschil zou kunnen beïnvloeden. Om de onafhan-
kelijkheid en onpartijdigheid van ADR-entiteiten te
garanderen, worden in artikel 6 Richtlijn ADR consu-
menten minimumvoorwaarden gesteld aan de samen-
stelling, duur benoeming, vergoeding, verschoning en
wraking van ADR-entiteiten.
Over het algemeen is de onafhankelijkheid en onpartij-
digheid van de geschillencommissies voor consumenten-
zaken naar mijn mening voldoende gewaarborgd. Een
geschillencommissie is onafhankelijk en onpartijdig
wanneer deze met voldoende rechtspositionele waar-
borgen is omgeven om indirecte beïnvloeding van de
geschillencommissie van de kant van de branche- en
consumentenorganisaties te voorkomen en wanneer de
branche- en consumentenorganisaties geen aanwijzingen
aan de geschillencommissies kunnen geven. Daarnaast
dienen de geschillencommissies onbevooroordeeld te
zijn ten opzichte van partijen. De onafhankelijkheid en
de onpartijdigheid ten aanzien van de consumenten- en
brancheorganisaties wordt bewerkstelligd door de
tussenkomst van de SGC en de stichting KiFiD.
Deze onafhankelijke stichtingen zijn betrokken bij de
benoeming en financiering van de geschillencommissies
waardoor er een zekere afstand bestaat tussen de geschil-
lencommissies enerzijds en branche- en consumenten-
organisaties anderzijds. Wat betreft de benoeming eist
de Richtlijn ADR consumenten dat natuurlijke perso-
nen worden aangewezen voor een ambtstermijn die vol-
doende lang is om de onafhankelijkheid te waarborgen
en dat natuurlijke personen niet zonder geldige reden
van hun taken worden ontheven (art. 6 lid 1 onder b
Richtlijn ADR consumenten). De ambtstermijn dient
ten minste drie jaar te bedragen (art. 6 lid 3 onder b). De
geschillencommissies voor consumentenzaken voldoen
aan deze verplichting. De leden van de geschillencom-
missies die vallen onder de SGC, worden benoemd voor
een periode van maximaal vier jaar en de leden van de
Geschillencommissie Financiële Dienstverlening wor-
den voor een periode van vijf jaar benoemd.23 Deze lan-
gere ambtstermijnen zijn in overeenstemming met de
Richtlijn ADR consumenten, nu deze richtlijn mini-
mumharmonisatie voor ogen staat. In het Huishoudelijk
Reglement van de SGC en in de statuten van de stich-
ting KiFiD is voorts een aantal gronden opgenomen
waardoor de zittingsperiode van een lid van deze
geschillencommissies eindigt.24 Deze gronden komen
grotendeels overeen met de gronden voor ontslag van de
overheidsrechter neergelegd in hoofdstuk 6A Wrra.
Hierdoor kan het bestuur van de SGC of de stichting
KiFiD de leden van de geschillencommissie niet zomaar
ontslaan.
De richtlijn stelt voorts aan de samenstelling van een
ADR-entiteit de eis dat, in geval van een collegiaal
orgaan, het aantal vertegenwoordigers van consumen-
tenorganisaties gelijk is aan het aantal vertegenwoordi-
gers van brancheorganisaties (art. 6 lid 5 Richtlijn ADR
consumenten). Bij de geschillencommissies voor consu-
mentenzaken wordt al overeenkomstig deze regel gehan-
deld. Deze geschillencommissies bestaan uit drie perso-
nen: de voorzitter (jurist), een lid voorgedragen door de
consumentenbond en een lid voorgedragen door de
brancheorganisatie.
Ook wat betreft de financiering voldoen de geschillen-
commissies reeds aan de Richtlijn ADR consumenten.
Lidstaten moeten waarborgen dat personen met ADR
belast een vergoeding ontvangen die niet met de uit-
komst van de procedure verband houdt (art. 6 lid 1
onder b Richtlijn ADR consumenten). De leden van de
geschillencommissies voor consumentenzaken worden
niet rechtstreeks gefinancierd door partijen, branche- of
consumentenorganisaties. De schakel tussen de verschil-
lende geschillencommissies en de financiers is de SGC
respectievelijk de stichting KiFiD.
Voorts draagt een regeling van wraking en verschoning
bij aan de onafhankelijkheid en onpartijdigheid van de
ADR-entiteit. ADR-entiteiten dienen te beschikken
over een procedure tot wraking en tot verschoning
(art. 6 lid 2 Richtlijn ADR consumenten). De reglemen-
ten van de geschillencommissies voor consumenten-
zaken kennen zowel een regeling voor wraking als
verschoning van een lid van de geschillencommissie
waardoor de geschillencommissies handelen overeen-
komstig de Richtlijn ADR consumenten.25 Minpunt van
de wrakingsregeling bij de Geschillencommissie Finan-
ciële Dienstverlening is dat de leden van dezelfde
geschillencommissie als waar het gewraakte lid deel van
uitmaakt oordelen over de wraking.26 Bij de SGC is
hiervoor een aparte kamer in het leven geroepen. Dit is
23. Art. 3.5 Huishoudelijk Reglement SGC en art. 24.2 Statuten Stichting
KiFiD.
24. Zie art. 3.6 Huishoudelijk Reglement SGC en art. 21.5 Statuten stichting
KiFiD.
25. Zie bijvoorbeeld art. 25 reglement Geschillencommissie Afbouw (SGC),
art. 25 reglement Geschillencommissie Makelaardij, art. 25 reglement
Geschillencommissie Parket (SGC) en art. 36 reglement Ombudsman &
Geschillencommissie Financiële Dienstverlening (KiFiD).
26. Vgl. Snijders 2010, p. 4. Te raadplegen via <www.ser.nl>.
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overigens niet een eis die de Richtlijn ADR consumen-
ten stelt.
In de Richtlijn ADR consumenten zijn ook minimum-
voorwaarden geformuleerd om de deskundigheid van
ADR-entiteiten te verbeteren. Bij de geschillencommis-
sies voor consumentenzaken wordt de kwaliteit van de
geschillencommissies gewaarborgd op een wijze die ook
de Richtlijn ADR consumenten voor ogen heeft staan.
De met ADR belaste natuurlijke personen dienen te
beschikken over de noodzakelijke kennis en vaardig-
heden op het gebied van alternatieve of gerechtelijke
beslechting van consumentengeschillen alsmede over
een algemeen begrip van het recht (art. 6 lid 1 onder a
Richtlijn ADR consumenten). Bij de geschillencommis-
sies voor consumentenzaken wordt de deskundigheid
gewaarborgd door de hiervoor beschreven paritaire
samenstelling. De voorzitter van de geschillencommissie
moet voldoen aan de diplomavereisten tot benoeming
van rechterlijk ambtenaar.27 In de praktijk zijn de voor-
zitters van de verschillende geschillencommissies veelal
afkomstig uit de rechterlijke macht. De Richtlijn ADR
consumenten gaat echter nog iets verder door op te
nemen dat de lidstaten ADR-entiteiten aanmoedigen
om in een opleiding te voorzien voor de met ADR belas-
te natuurlijke personen en indien hierin wordt voorzien
hierop toezicht te houden (art. 6 lid 6 Richtlijn ADR
consumenten). Een opleiding lijkt bij de geschillen-
commissies voor consumentenzaken voor de voorzitter
niet noodzakelijk wanneer de voorzitter afkomstig is uit
de rechterlijke macht. Een dergelijke opleiding kan wel
nuttig zijn voor de deskundigen die niet juridisch zijn
geschoold. Een bezwaar tegen deze deskundigen is dat
deze veelal de professionele attitude missen die vereist is
voor rechtspraak. Hierdoor nemen deze personen niet
altijd de vereiste neutraliteit in acht. Dit blijkt onder
andere uit de wijze waarop door deze deskundigen aan
getuigen vragen worden gesteld.28
De procedure bij de geschillencommissies
In de Richtlijn ADR consumenten zijn ook voorwaarden
betreffende de procedure opgenomen. Zo dienen lidsta-
ten ervoor te zorgen dat ADR-procedures zowel online
als offline beschikbaar zijn (art. 8 lid 1 Richtlijn ADR
consumenten). De geschillencommissies die vallen
onder de SGC, kennen een digitaal dossier. Daarnaast is
het ook mogelijk om een klacht per post aan te bren-
gen.29 De Geschillencommissies Financiële Dienstverle-
ning kennen echter enkel nog een offline-procedure.
Om in overeenstemming te zijn met de Richtlijn ADR
consumenten dient de Geschillencommissie Financiële
Dienstverlening op dit punt nog een slag te maken.
Voorts worden enkele beginselen van behoorlijk proces-
recht in de Richtlijn ADR consumenten opgenomen.
Hiervoor is reeds uiteengezet dat de beginselen van
27. Zie art. 15.5 Statuten SGC en art. 10.2 reglement Ombudsman &
Geschillencommissie Financiële Dienstverlening (KiFiD).
28. E.M. Wesseling-Van Gent, ‘Zelfregulering in verzekeringszaken en de
eisen van behoorlijke rechtspleging’, AV&S 2008, p. 303-308
(p. 305-306).
29. <www.sgc.nl>.
behoorlijk procesrecht ook gelden in de procedure bij de
geschillencommissies voor consumentenzaken. In de
Richtlijn ADR consumenten is het beginsel van de rede-
lijke termijn opgenomen. Lidstaten dienen ervoor te
zorgen dat de uitkomst van de ADR-procedures
beschikbaar wordt gesteld binnen een termijn van
negentig kalenderdagen vanaf de datum waarop de
ADR-entiteit het volledige dossier van de klacht heeft
ontvangen (art. 8 onder e Richtlijn ADR consumenten).
Indien het gaat om een ingewikkelde zaak kan de termijn
worden verlengd. Dit is een punt van aandacht voor de
geschillencommissies voor consumentenzaken. In 2012
was de gemiddelde behandelingsduur 3,6 maanden bij
de geschillencommissies die vallen onder de SGC.30 Bij
de Geschillencommissie Financiële Dienstverlening
worden meer dan de helft van de klachten binnen een
jaar afgehandeld.31
In de Richtlijn ADR consumenten is ook het beginsel
van hoor en wederhoor neergelegd. De lidstaten dienen
ervoor te zorgen dat partijen de mogelijkheid hebben
om binnen een redelijke termijn hun standpunt kenbaar
te maken (het recht om gehoord te worden) en te rea-
geren op door eventuele deskundigen afgelegde ver-
klaringen en ingenomen standpunten (het recht op
tegenspraak) (art. 9 lid 1 onder a Richtlijn ADR consu-
menten). Deze mogelijkheden bestaan bij de geschillen-
commissies voor consumentenzaken. Het beginsel van
hoor en wederhoor wordt bij de geschillencommissies
voor consumentenzaken gewaarborgd door de contra-
dictoire opbouw van de procedure. Daarnaast vindt bij
de geschillencommissies die vallen onder de SGC, stan-
daard een mondelinge behandeling plaats. Bij het horen
van getuigen en deskundigen worden partijen in de
gelegenheid gesteld om hierbij aanwezig te zijn.32 In de
reglementen is echter enkel bepaald dat partijen schrif-
telijk mogen reageren op een deskundigenbericht.33 Het
verdient met het oog op de Richtlijn ADR consumenten
aanbeveling om in het reglement op te nemen dat par-
tijen ook mondeling of schriftelijk mogen reageren op de
afgelegde getuigenverklaringen.
In de Richtlijn ADR consumenten wordt ook aandacht
besteed aan het motiveringsbeginsel. De lidstaten die-
nen er zorg voor te dragen dat in ADR-procedures par-
tijen schriftelijk of op een duurzame gevensdrager in
kennis worden gesteld van de beslissing en de redenen
waarop de beslissing is gebaseerd (art. 8 lid 1 onder b
Richtlijn ADR consumenten). In de reglementen van
de geschillencommissies voor consumentenzaken zijn
regels opgenomen betreffende de motivering van beslis-
30. Jaarverslag SGC 2012, p. 7. Te raadplegen via <www.sgc.nl>.
31. Jaarverslag KiFiD 2012, p. 34. Te raadplegen via <www.kifid.nl>.
32. Zie bijvoorbeeld art. 15 reglement Geschillencommissie Afbouw (SGC),
art. 15 reglement Geschillencommissie Makelaardij, art. 15 reglement
Geschillencommissie Parket (SGC) en art. 39.4 en art. 41.1 reglement
Ombudsman & Geschillencommissie Financiële Dienstverlening (KiFiD).
33. Zie bijvoorbeeld art. 15 reglement Geschillencommissie Afbouw (SGC),
art. 15 reglement Geschillencommissie Makelaardij, art. 15 reglement
Geschillencommissie Parket (SGC) en art. 39.4 reglement Ombudsman
& Geschillencommissie Financiële Dienstverlening (KiFiD).
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singen van de geschillencommissies.34 Hierin is uitdruk-
kelijk bepaald dat het bindend advies de motivering van
de gegeven beslissing bevat. Een bindend advies van de
geschillencommissies voor consumentenzaken vertoont
qua vorm grote gelijkenis met een rechterlijk vonnis.
Aan partijen wordt een afschrift van de originele uit-
spraak gezonden.
Toezicht
In de artikelen 18, 19 en 20 van de Richtlijn ADR con-
sumenten zijn verplichtingen voor de lidstaten opgeno-
men die zien op het toezicht op ADR-entiteiten. Met
het houden van toezicht moet worden gegarandeerd dat
de ADR-entiteiten naar behoren functioneren. De richt-
lijn verplicht elke lidstaat om een autoriteit aan te wijzen
die toezicht houdt op ADR-entiteiten (art. 18 Richtlijn
ADR consumenten). Op basis van de door de ADR-
entiteit verstrekte gegevens dient de aangewezen autori-
teit te beoordelen of de aangemelde ADR-entiteit kan
worden gekwalificeerd als een ADR-entiteit in de zin
van de richtlijn en of zij voldoet aan de eisen zoals in de
richtlijn zijn gesteld (art. 19 en art. 20 lid 1 Richtlijn
ADR consumenten). De ADR-entiteiten die de toets
doorstaan, worden op een lijst geplaatst (art. 20 lid 2
Richtlijn ADR consumenten). Deze lijst wordt verstrekt
aan de Europese Commissie (art. 20 lid 3 Richtlijn ADR
consumenten). De Europese Commissie stelt op basis
van de aan haar verstrekte lijsten een lijst op van ADR-
entiteiten die zij voor het publiek beschikbaar stelt op
haar website en op duurzame gegevensdragers (art. 20
lid 4 Richtlijn ADR consumenten).
De hiervoor geschetste verplichtingen betreffende toe-
zicht zullen geen fundamentele wijziging van de huidige
Nederlandse praktijk tot gevolg hebben. In de huidige
rechtspraktijk kan een geschillencommissie worden
erkend door de minister. Een geschillencommissie die
uitspraken doet over consumentenklachten, kan een
aanvraag voor erkenning door de minister van Justitie en
Veiligheid indienen op grond van de Erkenningsrege-
ling geschillencommissies consumentenklachten 1997.
Indien een geschillencommissie is erkend op basis van
deze regeling, komt deze in aanmerking voor een subsi-
die. Alle geschillencommissies die vallen onder de SGC,
zijn op basis van deze regeling erkend. Geschillencom-
missies die geschillen beslechten met betrekking tot
betaaldiensten, financiële diensten of financiële produc-
ten van de financiële onderneming dienen op grond van
artikel 4:17 Wft te worden erkend door de minister van
Financiën. De Geschillencommissie Financiële Dienst-
verlening is langs deze weg erkend. Een geschillencom-
missie wordt slechts op basis van de hiervoor genoemde
regelingen erkend wanneer deze geschillencommissie
voldoet aan enkele voorwaarden die zien op de samen-
stelling van de geschillencommissie en de procedure bij
de geschillencommissie. Erkenning kan tussentijds wor-
den ingetrokken wanneer niet meer aan de erkennings-
34. Zie bijvoorbeeld art. 16 reglement Geschillencommissie Afbouw (SGC),
art. 16 reglement Geschillencommissie Makelaardij, art. 16 reglement
Geschillencommissie Parket (SGC) en art. 40 reglement Ombudsman &
Geschillencommissie Financiële Dienstverlening (KiFiD).
regeling wordt voldaan. Door het systeem van erken-
ning in stand te houden en de Richtlijn ADR consu-
menten in de erkenningsregelingen over te nemen, voor
zover deze hier al niet aan voldoen, wordt naar mijn
mening voldaan aan de verplichtingen zoals neergelegd
in de artikelen 18, 19 en 20 van de Richtlijn ADR con-
sumenten. Wanneer een geschillencommissie niet vol-
doet aan de verplichtingen zoals opgenomen in de
Richtlijn ADR consumenten is de sanctie dat er geen
erkenning of intrekking van de reeds verleende erken-
ning plaatsvindt. Enkel erkende geschillencommissies
worden doorgegeven aan en komen terecht op de lijst
van de Europese Commissie. Voor de minister treedt er
wel een verandering op. Deze zal elke vier jaar een ver-
slag over het functioneren en de ontwikkeling van de
ADR-entiteiten moeten opstellen, bekendmaken en naar
de Europese Commissie zenden (art. 20 lid 6 Richtlijn
ADR consumenten).35
De Nederlandse rechtspraktijk
getoetst aan de ODR-
Verordening
Met de Verordening ODR consumenten wordt beoogd
een Europees platform voor online geschillenbeslechting
(‘ODR-platform’) op te richten dat onafhankelijke, on-
partijdige, transparante, doeltreffende, snelle en billijke
onlinebeslechting van geschillen faciliteert (art. 1 en
art. 5 Verordening ODR consumenten). Het ODR-
platform dient de vorm te krijgen van een interactieve
website. In afwijking van het voorstel ziet de Verorde-
ning ODR consumenten op zowel grensoverschrijdende
geschillen alsook op binnenlandse geschillen betreffende
contractuele verbintenissen die voortvloeien uit ver-
koop- of dienstenovereenkomsten (art. 2 Verordening
ODR consumenten).
Het ODR-platform krijgt in de Verordening ODR con-
sumenten drie taken toebedeeld (art. 5 lid 4 Verorde-
ning ODR consumenten). Allereerst dient het ODR-
platform een toegangspunt te zijn voor consumenten en
ondernemers die buitengerechtelijke beslechting van
geschillen nastreven die voortvloeien uit onlinetrans-
acties. Het ODR-platform dient een elektronisch klach-
tenformulier te verstrekken die door de indiener van een
klacht kan worden ingevuld (art. 5 lid 4 onder a jo. art. 8
Verordening ODR consumenten). Nadat de indiener
een klachtformulier heeft ingevuld, dient het ODR-plat-
form de adressaat van de klacht in te lichten en te bepa-
len welke bevoegde ADR-entiteiten er zijn en welke
ADR-entiteit partijen zijn overeengekomen te gebruiken
om vervolgens de klacht naar deze ADR-entiteit door te
geleiden in een van de, door partijen gekozen, officiële
talen (art. 5 lid 4 onder b en art. 5 lid 4 onder c jo. art. 9
Verordening ODR consumenten). Wat betreft de defi-
nitie van ADR-entiteit wordt verwezen naar de Richtlijn
35. Kamerstukken I 2011/12, 33 143, nr. C.
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ADR consumenten. Hiervoor is reeds uiteengezet dat de
Nederlandse geschillencommissies voor consumenten-
zaken zijn aan te merken als een ADR-entiteit in de zin
van deze richtlijn waardoor deze geschillencommissies
ook onder de Verordening ODR consumenten vallen.
De Verordening ODR consumenten stelt evenals de
Richtlijn ADR consumenten aan de procedure bij de
ADR-entiteiten een aantal eisen. Allereerst wordt de eis
gesteld dat de uitkomsten van de ADR-procedures
beschikbaar worden gesteld binnen een termijn van
negentig kalenderdagen vanaf de datum waarop de
ADR-entiteit het volledige dossier van de klacht heeft
ontvangen (art. 10 onder a Verordening ODR consumen-
ten). Dit is, zoals hiervoor al aangeven, een verbeterpunt
voor de geschillencommissies voor consumentenzaken.
Daarnaast is opgenomen dat een ADR-entiteit, waar-
heen het geschil is doorgeleid en die het geschil aan-
vaard heeft te behandelen, niet mag verlangen dat de
partijen of hun vertegenwoordigers fysiek aanwezig zijn,
tenzij haar procedurevoorschriften in deze mogelijkheid
voorzien en de partijen daarmee instemmen (art. 10
onder b Verordening ODR consumenten). Bij de
geschillencommissies voor consumentenzaken wordt in
de reglementen voorzien in de mogelijkheid tot een
mondelinge behandeling van het geschil en hier hebben
beide partijen door aanvaarding van de algemene voor-
waarden mee ingestemd. De Verordening ODR consu-
menten voorziet voorts in ondersteuning bij de beslech-
ting van grensoverschrijdende geschillen die verband
houden met de via het ODR-platvorm ingediende
klachten. De Verordening ODR consumenten voorziet
namelijk in een netwerk van ODR-contactpunten, dat
bestaat uit een ODR-contactpunt uit iedere lidstaat dat
deze ondersteuning moet verlenen (art. 7 Verordening
ODR consumenten). Nederland dient ook een ODR-
contactpunt aan te wijzen. De lidstaten kunnen de ver-
antwoordelijkheid voor de ODR-contactpunten over-
dragen aan hun centra van het netwerk van Europese
consumentencentra, aan consumentenverenigingen of
aan een andere instantie. Nederland kan deze verant-
woordelijkheid overdragen aan het Europees Consu-
menten Centrum (ECC). Bij het KiFiD vindt deze
ondersteuning nu al plaats bij geschillen met een buiten-
landse financiële dienstverlener door het FIN-NET, een
internationaal samenwerkingsverband van financiële
ombudsmannen.
Het ODR-platform heeft daarnaast de taak algemene
informatie te verstrekken over de buitengerechtelijke
beslechting van contractuele geschillen die voortvloeien
uit de verkoop of dienstenovereenkomsten via internet
tussen consumenten en ondernemers (art. 5 lid 4 onder
e, f, g en h Verordening ODR consumenten). De Veror-
dening ODR consumenten legt ook aan de in de Euro-
pese Unie gevestigde ondernemers die zich bezighouden
met de verkoop- en dienstenovereenkomsten via inter-
net, de verplichting op om consumenten te informeren
over het ODR-platform. Ondernemers dienen een link
van het ODR- en het eigen e-mailadres te vermelden op
de website (art. 14 Verordening ODR consumenten).
Voorts behoort het tot de taak van het ODR-platform
om een elektronische applicatie aan te bieden waarmee
partijen en de ADR-entiteiten de geschillenbeslech-
tingsprocedure online via het ADR-platform kunnen
voeren (art. 5 lid 4 onder d Verordening ODR consu-
menten). De geschillencommissies die vallen onder de
SGC, kennen al een eigen digitaal dossier.
Het systeem dat de Verordening ODR consumenten
voorstaat, zal de externe toegankelijkheid van ADR-
entiteiten vergroten. In België is in april 2011 Belmed
(Belgium mediation), een vergelijkbaar systeem, opge-
richt om ADR en ODR in consumentengeschillen te
promoten en toegankelijker te maken. Ook Belmed is
een digitale portaal dat is gebaseerd op twee pijlers:
(1) informatievoorziening; (2) toegangspunt voor een
online aanvraag voor arbitrage, conciliation of media-
tion.36 Op de website van Belmed staan enkele ‘succes-
verhalen’ vermeld.37 Dit doet de indruk wekken dat dit
systeem werkt wat positieve verwachtingen schept voor
het ODR-platform zoals voorzien in de Verordening
ODR consumenten.
Wettelijke vastlegging van het
systeem van de
geschillencommissies voor
consumentenzaken?
Uit het voorgaande volgt dat wanneer de geschillen-
commissies voor consumentenzaken langs de meetlat
van de Richtlijn ADR consumenten en de Verordening
ODR consumenten worden gelegd de Nederlandse
rechtspraktijk van buitengerechtelijke geschillenbeslech-
ting in consumentengeschillen hoog scoort. Op veel
punten is het huidige Nederlandse systeem immers al
op één lijn met de nieuwe Unierechtelijke instrumenten.
Het is de vraag of ondanks deze hoge score het toch
noodzakelijk is dat de Richtlijn ADR consumenten in
wetgeving wordt vastgelegd. Deze vraag speelt enkel ten
aanzien van de Richtlijn ADR consumenten, nu een
richtlijn enkel werking krijgt door aanpassing van natio-
nale regelgeving.38 Dat de Nederlandse rechtspraktijk al
voldoet aan de Richtlijn ADR consumenten ontslaat
Nederland echter niet van de verplichting om maatrege-
len te treffen om effect te geven aan deze richtlijn. De
Richtlijn ADR consumenten schept rechten en ver-
plichtingen voor derden. Zo krijgen consumenten en
ondernemers op basis van de Richtlijn ADR consumen-
ten het recht om de onder deze richtlijn vallende
geschillen voor te leggen aan een ADR-entiteit die aan
36. Zie uitgebreid over Belmed: S. Voet, ‘Belmed: het digitale toegangsloket
voor consumenten-A(O)DR’, RW 2011-12, p. 1439-1441; S. Voet,
‘Belgium’, in: C.J.S. Hodges, I. Benöhr en N. Creutzfeldt-Banda (red.),
Consumer ADR in Europe, Oxford: Hart Publishing 2012, p. 25-36.
37. <http://economie.fgov.be/nl/geschillen/Consumentengeschillen/
Belmed/>.
38. Asser/Hartkamp 3-I* 2011, nr. 154.
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deze richtlijn voldoet. Dit heeft tot gevolg dat deze
richtlijn dient te worden omgezet door middel van alge-
meen verbindende bepalingen die een voldoende bepaal-
de, duidelijke en overzichtelijke situatie scheppen zodat
particulieren hun rechten en verplichtingen kunnen
kennen.39 Door stil te blijven zitten loopt Nederland dus
het risico in een inbreukprocedure te worden veroor-
deeld.40 Nederland heeft tot 19 juli 2015 de tijd om de
Richtlijn ADR consumenten om te zetten.
Bindend advies, de vorm van buitengerechtelijke
geschillenbeslechting waar de geschillencommissies voor
consumentenzaken gebruik van maken, kent echter
maar een beperkte wettelijke basis in titel 7.15 BW
(vaststellingsovereenkomst) en geen wettelijke regeling
betreffende de procedure. Dit heeft tot gevolg dat met
bindend advies een informele wijze van geschillen-
beslechting kan worden geboden. Dit is kenmerkend aan
bindend advies en maakt bindend advies onderschei-
dend van arbitrage.41 Het vormde voor de geschillen-
commissies voor consumentenzaken ook de reden om
voor deze wijze van geschillenbeslechting te kiezen. Om
deze reden verdient het naar mijn mening niet de voor-
keur om bindend advies wettelijk te regelen.42 Om de
huidige Nederlandse rechtspraktijk te behouden en
tegelijkertijd te voldoen aan de Europese implementatie-
verplichtingen zijn er naar mijn mening drie mogelijk-
heden.
Een eerste mogelijkheid, die naar mijn mening de voor-
keur verdient, is dat in de wet wordt bepaald dat
geschillencommissies die geschillen tussen consument
en ondernemer beslechten, moeten worden erkend door
de minister op basis van een door de minister uitgevaar-
digde erkenningsregeling. Uit de rechtspraak blijkt dat
een richtlijn voldoende adequaat kan zijn geïmplemen-
teerd door middel van een wettelijke bepaling die de
basis vormt van ministeriële regelingen. Hiervoor lijkt
wel vereist dat deze regelingen bekend zijn gemaakt, een
algemene strekking hebben en rechten en verplichtingen
in het leven roepen.43 Deze mogelijkheid heeft geen
grote gevolgen voor de huidige rechtspraktijk. Op dit
moment worden de geschillencommissies voor consu-
mentenzaken ook al erkend door de minister. De
geschillencommissies die geschillen beslechten tussen
een consument en een financiële onderneming betref-
fende betaaldiensten, financiële diensten of financiële
producten, hebben met artikel 4:17 Wft eveneens al een
wettelijke grondslag voor de erkenning. Voor de overige
39. HvJ EG 28 februari 1991, zaak C-131/88 (Commissie/Duitsland), Jur.
1991, p. I-00825, punten 7 en 8; HvJ EG 2 augustus 1993, zaak
C-366/89 (Commissie/Italië), Jur. 1993, p. I-04201, punt 13. Zie ook
S. Prechal, Directives in EC Law, Oxford: Oxford University Press 2005,
p. 81-82.
40. E. Hondius, ‘Geschillenbeslechting voor consumenten wordt Europees’,
NTER 2012/3, p. 113-117 (p. 115).
41. Zie hierover uitgebreid P.E. Ernste, ‘De rol van bindend advies naast
arbitrage’, TvA 2012, p. 247-250.
42. Zie hierover uitgebreid Ernste, diss. 2012, hfdst. 7.
43. HvJ EG 15 maart 1990, zaak C-339/87, Jur. 1990, p. I-00851 (Com-
missie/Nederland), punt 8. Zie ook S. Prechal, Directives in EC Law,
Oxford: Oxford University Press 2005, p. 84; Asser/Hartkamp 3-I*
2011, nr. 154.
geschillencommissies zal deze nog moeten worden
gecreëerd. Erkenning vindt nu plaats op basis van de
erkenningsregeling geschillencommissies consumenten-
klachten 1997 en het Bgfo. Deze regelingen hebben
algemene werking en zijn bekend gemaakt in de Staats-
courant. De huidige Erkenningsregeling geschillen-
commissies consumentenklachten 1997 en het Bgfo
zullen slechts op enkele punten dienen te worden aan-
gevuld om te voldoen aan de Richtlijn ADR consu-
menten. Met deze mogelijkheid blijft de informele wijze
van geschillenbeslechting behouden die de geschillen-
commissies voor consumentenzaken juist willen bieden.
Een andere mogelijkheid is dat de geschillencommissies
voor consumentenzaken gebruik gaan maken van arbi-
trage om geschillen te beslechten. Arbitrage is eveneens
een vorm van alternatieve geschillenbeslechting die is
gebaseerd op een overeenkomst. Arbitrage kent een pro-
cedure die in de wet met meer waarborgen is omgeven
dan de bindend-adviesprocedure doordat de arbitrale
procedure regeling heeft gekregen in Boek IV Rv. Voor
zover de regels van de Richtlijn ADR consumenten
hierin nog niet zijn opgenomen, dienen deze regels in
Boek IV Rv te worden neergelegd. Zo ontbreekt bij-
voorbeeld een bepaling betreffende de termijn waar-
binnen een arbitrale uitspraak moet worden gewezen. In
Boek IV Rv kan worden bepaald dat er in consumenten-
geschillen binnen negentig dagen na het aanhangig
maken van het arbitraal geding een arbitraal vonnis
moet zijn gewezen. In geval van een overstap van bin-
dend advies op arbitrage hoeft de huidige procedure bij
de geschillencommissies voor consumentenzaken nau-
welijks te veranderen doordat de reglementen van deze
geschillencommissies sterk lijken op de wettelijke rege-
ling van arbitrage in Boek IV Rv. Wat betreft de geschil-
lencommissies die vallen onder de SGC, is in 2010 in
het onderzoek ‘Arbitrage en/of bindend advies’ ook de
aanbeveling gedaan om bij de geschillencommissies die
vallen onder de SGC, niet langer gebruik te maken van
bindend advies maar van arbitrage. Argumenten voor
deze aanbeveling waren dat arbitrage een procedure
biedt die wettelijk is geregeld in Boek IV Rv waardoor
de arbitrale procedure met meer waarborgen is omgeven
dan de procedure van bindend advies en leidt tot een
beslissing die zowel in Nederland als in het buitenland
op een eenvoudige wijze valt te executeren door middel
van de verlofverleningsprocedure (art. 1062 en art. 1063
Rv).44 De SGC heeft echter geen gehoor gegeven aan
deze aanbeveling. Arbitrage wordt door de meer juri-
disch georiënteerde procedure niet geschikt geacht voor
consumenten. De geschillencommissies die onder de
SGC ressorteren, maken nog steeds gebruik van bin-
dend advies. Deze mogelijkheid zal dan ook niet de
voorkeur van de SGC of de stichting KiFiD verdienen.
Een derde oplossing is om in Boek IV Rv achter de
regeling van arbitrage in een aparte titel een regeling op
te nemen voor de beslechting van consumentengeschil-
len buiten de rechter om waarin alle minimumstandaar-
den van de Richtlijn ADR consumenten zijn opgeno-
44. Snijders 2010, te raadplegen op <www.ser.nl>.
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men. Het maakt dan niet uit of een geschillencommissie
gebruikmaakt van arbitrage of bindend advies om con-
sumentengeschillen te beslechten. Vereist is echter wel
dat zij voldoen aan de eisen zoals in deze titel zijn
gesteld.
Conclusie
De Nederlandse rechtspraktijk bij de geschillencommis-
sies voor consumentenzaken voldoet over het algemeen
aan de eisen zoals gesteld in de Richtlijn ADR consu-
menten en Verordening ODR consumenten en wordt in
Europa ook goed gewaardeerd. Dit ontslaat Nederland
echter niet van de verplichting om de Richtlijn ADR
consumenten om te zetten in nationale wetgeving. In het
Nederlandse systeem is zelfregulering echter het uit-
gangspunt. Het is naar mijn mening onwenselijk om
bindend advies wettelijk te regelen. Hiermee wordt het
onderscheidende karakter van bindend advies ten aan-
zien van andere vormen van ADR teniet gedaan. Om de
huidige Nederlandse rechtspraktijk te behouden en toch
te voldoen aan de Europese verplichtingen zijn er naar
mijn mening verschillende mogelijkheden. Een eerste
mogelijkheid is dat in de wet wordt bepaald dat geschil-
lencommissies die geschillen tussen consument en
ondernemer beslechten, erkend dienen te zijn door de
minister. In de erkenningsregeling worden de eisen
opgenomen waaraan de geschillencommissie volgens de
Richtlijn ADR consumenten dienen te voldoen. Een
andere oplossing zou kunnen zijn dat de geschillen-
commissies voor consumentenzaken overstappen op
arbitrage. Arbitrage kent in Boek IV Rv een wettelijke
regeling ten aanzien van de arbitrale procedure. Hierin
kunnen met het oog op de Richtlijn ADR consumenten
enkele wijzigingen plaatsvinden, voor zover Boek IV Rv
hier al niet mee in overeenstemming is. Een laatste
mogelijkheid is om in Boek IV Rv na de regeling over
arbitrage een aparte titel op te nemen voor de beslech-
ting van consumentengeschillen waarin alle minimum-
standaarden uit de Richtlijn ADR consumenten zijn
opgenomen.
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